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ABSTRAK 
 
In the globalization era, the competition of business world is becoming tight. Being towards this case, 
the perpetrators of the business world must be able to create a competition excellence to enter the competition 
with others. Competion excellence is not easily achieved or obtained in the business world, especially in the 
financial business or sharia. Other than product, price, place, and promotion, critical components of service 
marketing that equally important in creating competion excellence are people, process, and physical evidence. 
These three elements often reflect the services that offered and act in creating tangibilize (tangible proof products) 
and intangible (service products that are not real). 
This observation aimed to identify and explain the influence of image, service, service accessories, 
product diversity, and the value of customer of loyalty in the Bank BPD DIY Sharia. Data used in this study 
are primary data by questionnaires. The study was built with 100 respondents with sampling using purposive 
sampling method. Samples taken are respondents who have been still active and being customers  in BPD DIY 
Sharia for more than 2 (two) years. Instruments tests conducted with test instrument validity, reliability and 
classical assumptions. Then, data analysis is worked by testing multiple linear regression analysis to test the 
hypothesis that the coefficient of determination (R2), F test and t test. 
From the results of the t test (partial) concluded that the variable image and services, and a significant 
positive effect on loyalty. Variable image has a regression coefficient of 0.295 with 0.002 significants. Service 
variable has a regression coefficient of 0.472 with 0.000 significants. 
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PENDAHULUAN 
 
Ketatnya persaingan bisnis mengharuskan para pelaku bisnis untuk menciptakan 
keunggulan bersaing, agar dapat memenangkan persaingan. Keunggulan bersaing tidaklah 
mudah diraih terutama di dalam dunia perbankan, baik perbankan konvensional maupun 
syariah, karena penjualannya berupa jasa. Selain product, price, place, dan promotion, komponen-
komponen penting bauran pemasaran jasa yang tak kalah pentingnya dalam menciptakan 
keunggulan bersaing adalah people, process, dan physical evidence. Ketiga elemen ini mencerminkan 
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tawaran jasa dan berperan dalam menciptakan bukti nyata produk, guna  memprakirakan 
tingkat kepuasan yang nantinya akan diperoleh nasabah. 
Seiring dengan berkembangnya kesadaran masyarakat terhadap ekonomi Islam, maka 
banyak bermunculan lembaga ekonomi yang berlandaskan syariat Islam. Bank syariah 
merupakan salah satu lembaga keuangan yang mengalami perkembangan sangat cepat. Bank 
pemerintah maupun swasta yang beroperasi dengan sistem konvensional, membuka bank 
syariah dalam bentuk Badan Usaha Syariah (BUS) maupun Unit Usaha Syariah (UUS). 
Ketatnya persaingan bisnis di lembaga keuangan, mengharuskan manajemen untuk 
mempertahankan loyalitas nasabahnya, serta berusaha mencari nasabah baru. Untuk bisa loyal, 
nasabah harus melalui tahap kepuasan terlebih dahulu. Untuk bisa puas banyak variabel yang 
mempengaruhinya, antara lain: Citra, Pelayanan, Aksesoris Jasa, Keragaman Produk, dan Nilai 
Nasabah 
Menurut Fandy Tjiptono (2009) proses perencanaan sistem penyampaian jasa dalam 
menciptakan loyalitas yang pada umumnya meliputi aspek lokasi fasilitas, tata letak fasilitas, 
disain pekerjaan, keterlibatan pelanggan, pemilihan peralatan, dan manajemen kapasitas jasa. 
Hal-hal tersebut berkaitan dengan disain jasa itu sendiri. Pada prinsipnya, disain jasa jika sudah 
diimplementasikan maka segala macam modifikasi dapat dilakukan untuk menyesuaikan diri 
terhadap perubahan. Hal tersebut tentunya menjadi salah satu aspek lembaga perbankan dalam 
menciptakan keunggulan bersaing. 
BPD DIY Syariah merupakan salah satu bank pemerintah yang telah dikenal oleh 
masyarakat maupun para nasabah bank. Meskipun telah banyak lembaga keuangan syariah 
sejenis, namun hal tersebut tidak menurunkan sikap kesetiaan para nasabah untuk tetap 
menggunakan jasa BPD DIY Syariah. Realita ini menjadi menarik untuk diteliti, mengingat 
BPD DIY Syariah bukanlah bank syariah pertama didirikan. Sebelumnya telah banyak berdiri 
bank syariah, antara lain Bank Muamalat, Bank Syariah Mandiri. BPD DIY Syariah merupakan 
Unit Usaha Syariah (UUS) dari BPD DIY dan tergolong masih muda usia, karena baru berdiri 
pada tahun 2007. Untuk perbankan syariah yang masih tergolong baru, tentunya tidak mudah 
meyakinkan nasabah untuk tetap loyal menggunakan jasa perbankannya. 
Berdasarkan fenomena tersebut, loyalitas yang telah tercipta merupakan sikap yang 
perlu dijaga, diperhatikan, dan dipertahankan. Oleh karena itu, penelitian ini mencoba untuk 
mengungkap apakah faktor citra, pelayanan, nilai nasabah, dan keragaman produk 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BPD DIY Syariah Yogyakarta. 
 
KAJIAN TEORITIK 
 
Hasil penelitian Rachmad Hidayat (2009) menyatakan bahwa kualitas layanan dan 
kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, sedangkan nilai 
nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri di Jawa 
Timur. Hasil penelitian Yunita (2012) mengungkapkan bahwa produk, persepsi kualitas 
pelayanan, kepuasan nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan 
di Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. Sedangkan bagi hasil mempunyai pengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Setelah menambahkan variabel kepuasan 
sebagai variabel moderating, didapat hasil bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 
antara produk, harga, kualitas pelayanan, terhadap loyalitas nasabah. 
Hasil penelitian Adi Krismanto (2009) pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang 
Semarang Pattimura, diperoleh hasil bahwa layanan dan penanganan komplain berpengaruh 
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positif terhadap kepuasan nasabah. Selain itu kepuasan nasabah dan citra berpengaruh positif 
terhadap loyalitas nasabah. 
 
Karakteristik Jasa  
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa sendiri 
mempunyai banyak arti, mulai dari pelayanan personal (personal service) sampai jasa sebagai 
suatu produk. Menurut Nasution (2010) di dalam jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak 
konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa 
adalah suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas-aktivitas tersebut tidak berwujud. Karakteristik 
jasa menurut Zeitaml dan Bitner (2009) adalah: 
a) Tidak Berwujud (Intangible) 
b) Tidak Terpisahkan (Inseparatibility) 
c) Keanekaragaman (Variability) 
d) Tidak Tahan Lama (Perishability) 
Pengertian masing-masing menurut Widyarini (2013) adalah sebagai berikut: 
 
Tidak Berujud (Intangible) 
Konsekuensi logis dari sifat tidak berujud adalah: 
1. Jasa tidak bisa dilihat, dirasa, dicicipi, diraba, dibaui dan tidak bisa disimpan. 
2. Fluktuasi permintaan jasa sering sulit untuk dikendalikan, karena dasarnya kebutuhan 
pada saat itu. 
3. Jasa tidak bisa dipatenkan secara sah, sehingga mudah ditiru. 
4. Kualitas jasa akan sangat mungkin dinilai berbeda oleh setiap konsumen. 
5. Penentuan standar harga jasa sulit ditentukan, karena kasuistik. 
 Untuk mengurangi ketidak pastian konsumen di dalam menilai kualitas jasa, perlu 
adanya bukti fisik sebagai bahan pertimbangan penilaian tingkat kepuasan calon konsumennya. 
Bukti fisik tersebut antara lain: orang, tempat, peralatan yang digunakan, alat komunikasi, 
simbol dan harga yang ditawarkan.  
 
Tidak Terpisahkan (Inseparatibility) 
Konsekuensi logis dari sifat tidak terpisahkan adalah: 
Jasa pada umumnya diproduksi dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan. Demikian juga 
halnya dengan bank, akan memberikan solusi pada saat pembeli jasa menyampaikan 
permasalahannya. 
 
Bervariasi (Variability)  
Yang dimaksud dengan bervariasi adalah tinjauan dari berbagai sisi. Berikut adalah 
contoh penerapan untuk produk: Kualitas jasa sangat tergantung pada siapa yang 
menyediakannya, kapan, dan dimana, serta kepada siapa jasa dijual. Jadi penjual jasa akan 
memberikan pelayanan jasa sejenis dalam berbagai variasi pada setiap pembeli jasa. Artinya 
untuk pembeli jasa sangat dimungkinkan permasalahannya beragam, konsekuensi logisnya 
penanganan juga akan disesuaikan dengan kondisi pembeli jasa yang ada. 
 
Dapat Hilang (Perishability) 
Jasa tidak dapat disimpan atau mudah hilang, sehingga apa yang dilakukan sekarang 
akan mengalami perubahan untuk waktu yang akan datang. Mudah hilang artinya jasa yang 
dibeli kemarin dengan kondisi yang hampir sama saat ini, belum tentu bisa digunakan. Contoh 
Alifah Nuraini : Pengaruh Citra, Pelayanan, Aksesoris Jasa …. 
70 Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam | Vol. IX, No. 1, Desember 2014 
 
sederhana sebagai ilustrasi adalah: kerusakan ATM pada saat kemarin diperbaiki oleh teknisi 
sudah normal kembali. Seminggu kemudian ATM rusak lagi, maka solusinya belum tentu sama 
dengan kerusakan minggu yang lalu. Kondisi sama-sama rusak, sangat mungkin penyebabnya 
berbeda. Nasabah tidak bisa mengatakan ATM nya selalu rusak karena kualitas komputernya 
kurang bagus. Kerusakan pertama disebabkan oleh adanya spare part yang aus, sedangkan 
kerusakan kedua akibat listrik yang konslet. Hasilnya sama yaitu ATM rusak. Demikian juga 
halnya dengan pembelian jasa, mudah hilang atau tidak bisa disimpan. 
 Dari keempat karakteristik tersebut, yang paling dominan untuk diingat oleh calon 
nasabah adalah tidak berujud. Sehingga calon nasabah sebelum melakukan pembelian harus 
berusaha men-cari informasi tentang fasilitas pendukung dan atau informasi dari beberapa 
orang pembeli jasa di tempat tersebut untuk memberikan gambaran tentang jasa yang akan 
dibeli. Untuk itu, maka penjual jasa harus mampu mengelola fasilitas berujudnya, agar mampu 
mendukung penawaran jasa, agar calon pembeli mampu menilai tingkat kepuasan yang 
kemungkinan akan diperolehnya.   
 
Pengertian masing-masing variabel  
Citra  
Citra menurut Kotler dan Keller (2006) adalah seperangkat keyakinan, ide, dan kesan 
yang dimiliki seseorang terhadap suatu obyek. Sedangkan menurut Siswanto (2004), Citra 
merupakan persepsi seseorang terhadap perusahaan didasari atas apa yang mereka ketahui atau 
yang mereka kira tentang perusahaan yang bersangkutan. Menurut Buchari Alma (2008) citra 
merupakan kesan yang diperoleh sesuai dengan pengetahuan dan pengalaman seseorang 
tentang sesuatu. Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut, citra menunjukkan kesan suatu 
obyek dibandingkan dengan obyek lain, yang terbentuk melalui proses informasi dari berbagai 
sumber terpercaya. 
Citra dalam Perspektif Islam 
Ada dua hal mendasar yang harus dimiliki seseorang untuk membangun kepribadian 
muslim yang kokoh, yaitu memiliki akidah yang benar dan selalu berdiri di atas keimanan yang 
benar agar mampu mendorong dirinya kepada tindakan yang lurus. Selain itu, manusia juga 
siap untuk menerima kebenaran dan kebajikan. Allah SWT berfirman dalam QS. Al-Furqan: 
72  
 
ك اورم وغللٱب اورم اذإو روزلٱ نودهشي لا نيذلٱوامار 
 
Maksud dari ayat tersebut adalah citra diri seorang muslim terletak pada komitmen 
yang teguh terhadap ajaran-ajaran agamanya, termasuk berkaitan dengan menjaga nama baik 
yang juga bisa disebut kehormatan. Jadi citra yang baik adalah dibuktikan dengan nama baik 
atau kehormatan yang dibangun oleh sebuah lembaga atau perusahaan. 
 
Pelayanan 
Menurut Kotler dan Amstrong (2004), pelayanan adalah berbagai kegiatan atau 
manfaat yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 
berwujud, dan tidak menghasilkan perpindahan kepemilikan. Sedangkan dalam kamus 
ekonomi Winardi (1991) menyatakan bahwa pelayanan adalah bentuk pemberian layanan yang 
diberikan oleh produsen baik terhadap pengguna barang diproduksi maupun jasa yang 
ditawarkan. Menurut Sofjan Assauri (1999), pelayanan adalah bentuk pemberian dari produsen 
baik terhadap pelayanan barang yang diproduksi maupun terhadap jasa yang ditawarkan guna 
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memperoleh minat konsumen. Dengan demikian pelayanan mempengaruhi minat konsumen 
terhadap suatu barang atau jasa, dari pihak perusahaan yang menawarkan produk. Manfaat 
memberikan layanan terhadap pelanggan yang benar cukup sederhana,  yaitu memberikan 
layanan pelanggan yang hebat sehingga pelanggan akan merasa puas dan mereka akan kembali 
lagi. Mereka akan memberitahu ke teman-temannya, begitu seterusnya. 
 
Pelayanan dalam Perspektif Islam 
Dalam hal berbisnis dan ber-mu’āmalah Islam mengajarkan umatnya agar memberikan 
hasil usaha, baik berupa barang maupun pelayanan (jasa), hendaknya memberikan sesuatu yang 
berkualitas kepada orang lain. Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. Ali Imran:159 yang 
berbunyi: 
 
 ّللٱ نم ةمحر امبف ۖهل رضغغتٱو ۖهتف  فٱف  ۖ لوح نم اووضفٱن  لللٱ  ظلل ااف  تك ولو  ۖ هل  تل 
 نظلكوغملٱ  حي ّللٱ نإ ۚ ّللٱ ىلف لكوغف  مزف اذإف  رملأٱ يف ۖهرواشو 
 
Sesuai dengan ayat di atas, pelayanan yang baik mutlak diperlukan dalam berjalannya 
suatu kegiatan organisasional. Terlebih kegiatan yang bergerak di bidang jasa. Pada saat 
memberikan layanan kepada nasabah, hendaknya dari pihak lembaga keuangan memberikan 
layanan dengan sopan dan ramah. 
 
Aksesoris Jasa 
Menurut Fandy Tjiptono (2009) aksesoris jasa merupakan salah satu bagian dalam 
disain jasa. Aksesoris jasa sendiri berkaitan dengan karyawan (seragamnya), kendaraan (warna 
dan logo), dan komunikasi non-personal (kop surat, brosur, dan sebagainya). Aksesoris jasa 
berkaitan dengan bukti fisik jasa (servicescape). Menurut Yazid  (2008) apabila konsumen 
mempunyai sedikit bekal untuk menilai kualitas aktual jasa, mereka akan mengandalkan tanda-
tanda dari bukti fisik. Selain itu penilaian konsumen tentang suatu jasa juga didasarkan pada 
tanda-tanda yang terdapat pada orang dan proses jasa. 
Aksesoris Jasa dalam Perpektif Islam 
Dalam pandangan Islam, aksesoris jasa yang dimaksud erat kaitannya dengan konsep 
virtualisasi. Dalam QS. Yusuf :111 dijelaskan: 
 
 لك لظصضتو هيدي نظب يذلٱ قيدصت نكلو ىرغضي اثيدح ناك ام  ۗبللأٱ يلولأ ةربف ۖهصصق يف ناك دلل
 نوتمؤي مولل ةمحرو ىدهو ءيش 
 
Perumpamaan atau seni ilustrasi di dalam Al-Qur’an, antara lain digunakan untuk 
memberikan gambaran yang hidup (visualisasi) terhadap makna-makna yang terkandung. 
Di dalam ayat ini, dideskripsikan kemajuan teknologi bangunan yang telah dicapai di 
masa lalu. Penggunaan kaca sebagai bahan lantai, sehingga menampilkan kesan seperti air, 
mencerminkan teknik konstruksi dan karya seni yang sangat mengagumkan, bahkan sampai 
saat ini. 
 
Keragaman Produk 
Menurut Kotler dan Keller (2002), produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan 
ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan dalam standar internasional. 
Keragaman produk adalah penciptaan produk-produk yang sedikit berbeda dari standar untuk 
memenuhi atau melengkapi kebutuhan dan keinginan konsumen. Karena adanya perbedaan-
Alifah Nuraini : Pengaruh Citra, Pelayanan, Aksesoris Jasa …. 
72 Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam | Vol. IX, No. 1, Desember 2014 
 
perbedaan tersebut, perlu adanya keragaman produk agar selera, keinginan, atau harapan 
konsumen dapat terpenuhi oleh produk tersebut. Dalam perbankan, produk yang ditawarkan 
adalah semua jenis pembiayaan dan penghimpunan dana. Karena pasti setiap bank memiliki 
jenis produk yang berbeda-beda. Menurut Tony Wijaya  (2011) setiap produk yang ditawarkan 
memiliki kualitasnya tersendiri, dan terdapat elemen-elemen yang digunakan untuk 
membedakan atau melakukan deferensiasi produk dari produk yang ditawarkan. 
Keragaman Produk dalam Perspektif Islam 
Dalam pembahasan mengenai produk, Islam mengajarkan bahwa jika barang yang 
ditawarkan itu rusak, katakanlah rusak, jangan engkau sembunyikan. Jika barang itu murah, 
jangan engkau katakan mahal. Jika barang itu jelek katakanlah jelek, jangan engkau katakan 
bagus. Pernyataan ini dengan tegas disebutkan dalam QS. Al-Muthaffifin:1-3 dan QS. An-
Nahl: 116 
 
نظضضطملل ليو۞نوفوغسي ساتلٱ ىلف اولاغكٱ اذإ نيذلٱ۞ۖهوفزو وأ ۖهولاك اذإو نورسخي 
 لا بذكلٱ ّللٱ ىلف نورغضي نيذلٱ نإ ۚبذكلٱ ّللٱ ىلف اورغضغل مارح اذهو للح اذه بذكلٱ ۖكغتسلأ  صت امل اولولت لاو
نوحلضي 
 
Ayat di atas menjelaskan bahwa dalam Islam hendaknya produk yang ditawarkan 
kepada pembeli haruslah sesuai dengan apa yang digambarkan. Jika produk yang ditawarkan 
tersebut dalam kondisi tidak bagus maka jangan dikatakan bagus, begitu pula sebaliknya. 
 
Nilai Nasabah 
Menurut Kotler dan Keller (2009), nilai mencerminkan sejumlah manfaat, baik yang 
berwujud maupun yang tidak berwujud, dan biaya yang dipersepsikan oleh pelanggan. Nilai 
adalah kombinasi kualitas, pelayanan, dan harga (“qsp”), yang disebut juga “tiga elemen nilai 
pelanggan”. Menurut Sofjan Assauri (2012) selain sebagai manfaat produk, nilai juga dapat 
diartikan dalam dunia keuangan. Dalam istilah keuangan, nilai umumnya diartikan sebagai 
harga yang ditawarkan kepada pelanggan. Dalam proses pembelian, seorang pembeli 
membentuk harapan nilai atau value. Artinya seseorang akan memutuskan untuk menggunakan 
produk barang atau jasa berdasarkan persepsi bahwa manfaat atau benefits dari produk lebih 
besar dari pengorbanan yang dilakukan. Oleh karena itu, pelanggan yang berbeda akan 
mencari manfaat yang berbeda, sehingga perusahaan yang beroperasi di pasar akan melakukan 
upaya pelayanan dengan pola penciptaan nilai yang berbeda. 
Nilai Nasabah dalam Perspektif Islam 
Konsep nilai dalam pemasaran syariah merupakan sebuah konsep yang luas yang 
dikenal dengan maṣlaḥah, yang merujuk pada makna kesejahteraan yang luas, nilai merupakan 
kepemilikan atau kekuatan produk yang menguasai elemen dasar dan sasaran kehidupan 
manusia. Dalam perspektif Islam, nilai pelanggan yang timbul dapat dikaitkan dengan 
pemenuhan kebutuhan nasabah yang diharapkan didapatkan dari segala unsur yang ada dalam 
bank itu sendiri. Gambaran tersebut tersirat dalam QS. Luqman:20 
 
 ساتلٱ نمو ۗةتطابو ةرهظ همعف ۖكظلف غبتأو ضرلأٱ يف امو تومسلٱ يف ام ۖكل رخت ّللٱ نأ اورت ۖلأ
 رظتم  غك لاو ىده لاو ۖلف رظغب ّللٱ يف لدجي نم 
 
Ayat tersebut menggambarkan bahwa perlu parameter kepuasan Islam bukan hanya 
terbatas pada benda-benda konkrit (materi), tapi juga tergantung pada sesuatu yang bersifat 
abstrak, seperti amal shaleh yang manusia perbuat. 
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Loyalitas 
Loyalitas konsumen adalah suatu ukuran keterkaitan konsumen terhadap suatu produk 
yang terwujud pada keinginan untuk membeli ulang dan keinginan untuk mereko-
mendasikannya pada orang lain. Loyalitas juga didefinisikan sebagai komitmen mendalam 
untuk membeli ulang atau mengulang pola preferensi produk atau layanan dimasa yang akan 
datang, merupakan penyebab pembelian berulang untuk merek yang sama atau suatu set 
merek yang sama, walaupun ada keterlibatan faktor situasional dan upaya-upaya persamaan 
yang berpotensi menyebabkan perilaku berpindah. Fandi Tjiptono (2011) mendefinisikan 
perilaku pembelian ulang dalam situasi sensitivitas merek yang kuat dikategorikan sebagai 
loyalitas. Hal tersebut terjadi pada saat konsumen cenderung membeli ulang merek yang sama 
dan menganggap pilihan merek sangat penting baginya. Loyalitas juga merupakan komitmen 
yang dipegang teguh untuk membeli ulang atau berlanggana dengan barang atau jasa yang 
disukai secara konsisten di masa datang. Sehingga menimbulkan pembelian merek atau 
rangkaian merek yang sama secara berulang, meskipun pengaruh situasional dan upaya 
pemasaran berpotensi untuk menyebabkan perilaku beralih ke merek lain. 
Loyalitas dalam Perspektif Islam 
Syaikh Shalih bin Fauzan al-Fauzan menjelaskan bahwa loyalitas dalam Islam sering 
dikaitkan dengan akidah Islam. Setiap muslim yang beragama dengan menjalankan ketentuan 
berdasarkan akidah wajib: 
1) Berwalā’, (sikap setia, loyal) terhadap orang-orang yang berakidah Islam dan memusuhi 
orang-orang yang menentang akidah Islam. 
2) Mencintai orang-orang yang bertauhid dan orang-orang yang ikhlas serta berwalā’ terhadap 
mereka 
3) Membenci orang-orang musyrik dan memusuhinya 
 
HIPOTESIS 
 
Pengaruh Citra terhadap Loyalitas Nasabah 
Menurut Kotler dan Keller (2009), citra adalah seperangkat keyakinan, ide, dan kesan 
yang dimiliki seseorang terhadap suatu obyek. Citra mempunyai wujud yang dapat dirasakan 
dari hasil penilaian baik atau buruk, seperti tanggapan yang positif maupun negatif yang 
khususnya datang dari publik, mitra kerja, maupun masyarakat pada umumnya. Citra juga 
dapat mempengaruhi pandangan nasabah terhadap perusahaan secara keseluruhan walaupun 
nasabah pada kenyataannya hanya berinteraksi dengan karyawannya saja. 
Menurut Adi Krismanto (2009) dalam penelitiannya tentang faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Semarang Pattimura, 
diperoleh hasil bahwa kepuasan nasabah dan citra berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 
Dari pengertian dan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya tersebut, hipotesis  yang 
diajukan adalah: 
Ha1: Citra berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 
Pengaruh Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah 
Menurut Kotler dan Amstrong (2004), pelayanan adalah berbagai kegiatan atau 
manfaat yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepda pihak lain yang pada dasarnya tidak 
berwujud, dan tidak menghasilkan perpindahan kepemilikan. Dalam perusahaan jasa, 
pelayanan merupakan hal perlu mendapat perhatian khusus. Jika pelayanan yang diberikan 
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karyawan baik, maka nasabah akan merasa puas akan kinerja perusahaan, begitu pula 
sebaliknya. Atas dasar pengertian tersebut, maka pernyataan hipotesisnya adalah:  
Ha2: Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 
Pengaruh Aksesoris Jasa terhadap Loyalitas Nasabah 
Aksesoris jasa merupakan salah satu bagian dalam desain jasa. Aksesoris jasa sendiri 
berkaitan dengan karyawan (seragamnya), kendaraan (warna dan logo), dan komunikasi non-
personal (kop surat, brosur, dan sebagainya). Aksesoris jasa yang tepat tentunya menimbulkan 
kepuasan tersendiri bagi para nasabah. Aksesoris jasa yang baik mencerminkan keseriusan 
pelayanan dalam melayani nasabah guna memberi kepuasan nasabah untuk menumbuhkan 
loyalitas. Atas dasar penjelasan di atas, maka pernyataan hipotesisnya adalah:  
Ha3: Aksesoris jasa berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 
Pengaruh Keragaman Produk terhadap Loyalitas Nasabah 
Produk perbankan memiliki pengertian suatu jasa yang ditawarkan kepada nasabah 
untuk mendapatkan perhatian, untuk dinikmati, digunakan atau dikonsumsi untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan nasabah. Dengan beragamnya produk yang dimiliki suatu lembaga 
keuangan, maka nasabah dapat memilih produk mana yang digunakan sesuai dengan 
kebutuhannya. Dengan terpenuhinya kebutuhan nasabah akan produk yang diinginkan, 
diharapkan dapat menambah loyalitas nasabah dalam menggunakan jasa layanan lembaga 
keuangan tersebut.  
Yunita Miftakhul (2012) dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa terdapat 
pengaruh positif dan signifikan antara produk, harga, kualitas pelayanan, terhadap loyalitas 
nasabah di Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. Dari pengertian dan penelitian yang 
telah dilakukan sebelumnya tersebut, hipotesis yang diajukan adalah: 
Ha4: Keragaman produk berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 
Pengaruh Nilai Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 
Nilai pelanggan merupakan nilai yang diinginkan pelanggan didasarkan pada perbedaan 
antara apa yang didapatkan dan apa yang diberikannya untuk berbagai kemungkinan pilihan. 
Disaat nilai pelanggan tersebut baik, maka berarti apa yang diberikan oleh lembaga keuangan 
sudah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh nasabah tersebut. Dengan nilai pelanggan yang 
baik, perusahaan dapat mempertahankan nilai tersebut untuk menciptakan loyalitas nasabah 
yang tentunya bermanfaat bagi hubungan nasabah dan lembaga keuangan. 
Rachmad Hidayat (2009) dalam penelitiannya yang tentang Pengaruh Kualitas 
Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan dan Loyalitas terhadap 
Nasabah Bank Mandiri yang berlokasi di Jawa Timur mengungkapkan bahwa nilai bagi 
nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dari pengertian dan 
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya tersebut, hipotesis yang diajukan adalah: 
Ha5: Nilai nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
 
METODE PENELITIAN 
 
Populasi dan Sampel 
Populasi penelitian ini adalah nasabah penabung di BPD DIY Syariah yang berlokasi di 
dua kantor kas yaitu di Kantor Kas BPD DIY Syariah Kusumanegara Yogyakarta, dan Kantor 
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Kas BPD DIY Syariah Krapyak di Yogyakarta. Kriteria yang digunakan dalam populasi ini 
adalah nasabah yang telah menabung lebih dari 2 (dua) tahun. 
Penelitian ini dilaksanakan pada 9 Juni – 21 Juni 2014. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah accidental sampling, yaitu sampel 
yang dipilih adalah nasabah yang kebetulan ditemui. Penentuan jumlah sampel atau responden 
dalam penelitian mengggunakan pendekatan Slovin, sehingga jumlah sampel ditentukan 100 
responden. 
     
     PEMBAHASAN 
 
Profil Responden 
 Responden di dalam penelitian ini laki-laki dan perempuan komposisinya hampir sama, yang 
masuk ke dalam kelompok kelas sosial menengah. Mayoritas responden berusia dewasa (lebih dari 36 
tahun sebanyak 64 orang), yang merupakan pegawai swasta. Pendidikan mayoritas sudah lulus minimal 
SMA 98 orang. Kondisi ini menunjukkan responden memiliki wawasan tentang bank cukup baik. 
Responden mengenal BPD Syariah dari informasi teman (43 orang), sehingga word of mouth lebih 
berperan dari pada iklan melalui media cetak maupun elektronik. Kondisi ini menunjukkan bahwa 
responden tersebut loyal terhadap Bank BPD Syariah.  
 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Imam 
Ghazali (2011) mengemukakan bahwa suatu kuesioner dikatakan valid jika nilai rhitung dalam 
setiap butir pertanyaan dari setiap variabel lebih besar dari nilai rtabel (harus positif). Nilai r tabel 
yang digunakan adalah 0,1671. 
      Tabel 1 
        Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Variabel No item rhitung Keterangan Cronbach's Alpha Keterangan 
Citra 
1 0,487 Valid 
0,613 Reliabel 
2 0,476 Valid 
3 0,478 Valid 
4 0,272 Valid 
Pelayanan 
1 0,428 Valid 
 
0,627 Reliabel 
2 0,479 Valid 
3 0,465 Valid 
4 0,223 Valid 
Aksesoris Jasa 
1 0,554 Valid 
0,839 
 
Reliabel 
2 0,608 Valid 
3 0,565 Valid 
4 0,534 Valid 
Keragaman Produk 
1 0,506 Valid 
0,697 
 
Reliabel 
2 0,415 Valid 
3 0,443 Valid 
4 0,412 Valid 
Nilai Nasabah 
1 0,205 Valid 
0,604 
 
Reliabel 
2 0,266 Valid 
3 0,213 Valid 
4 0,544 Valid 
Loyalitas 
1 0,395 Valid 
0,702 Reliabel 
2 0,414 Valid 
3 0,343 Valid 
4 0,503 Valid 
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Uji Asumsi Klasik 
  
Uji Normalitas 
 Uji normalitas tidak dilakukan, karena penelitian ini hanya ingin mengetahui kondisi 
sesaat (potret) dan tidak digunakan untuk memprediksi kondisi untuk masa yang akan datang. 
 
Uji Multikoliniaritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah di dalam model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variavel bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak 
terjadi korelasi di antara variabel independen.  
 
Tabel 2 
Hasil uji Multikoliniaritas 
Variabel bebas Tolerance VIF Keterangan 
Citra 0,736 1,359 Bebas multikoloniaritas 
Pelayanan 0,728 1,373 Bebas multikoloniaritas 
Aksesoris Jasa 0,551 1,816 Bebas multikoloniaritas 
Keragaman Produk 0,722 1,384 Bebas multikoloniaritas 
Nilai Nasabah 0,689 1,451 Bebas multikoloniaritas 
Sumber : Data diolah 
 
Dari tabel di atas tampak bahwa nilai tolerance dari masing-masing variabel ≥ 0,10 dan 
nilai VIF ≤ 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel bebas di dalam model 
regresi tersebut tidak menunjukkan adanya gejala multikolonieritas. 
 
Uji Heteroskedastisitas 
Menurut Imam Ghazali (2011) uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah 
yang homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas 
 
Tabel 3 
Hasil Uji Heteroskedastistas 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta 
 (Constant) -.255 1.008  -.253 .801 
X1 .033 .061 .065 .547 .586 
X2 .045 .060 .090 .754 .453 
X3 .020 .062 .044 .318 .751 
X4 -.007 .058 -.014 -.116 .908 
X5 -.005 .065 -.010 -.080 .937 
a. Dependent Variable: abres 
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Dari tabel di atas, diketahui nilai signifikansi lebih dari 5%, sehingga nilai dari variabel 
citra, pelayanan, aksesoris jasa, keragaman produk, dan nilai nasabah tidak ada yang signifikan, 
hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas atau dapat dikatakan model regresi telah lolos uji 
heteroskedastisitas. 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda di dalam penelitian ini, hanya untuk mengetahui ada 
atau tidaknya variabel pengaruh Citra, Pelayanan, Aksesoris Jasa, Keragaman Produk, dan 
Nilai Nasabah terhadap loyalitas nasabah pada satu waktu. Tingkat kepuasan tidak dimasukkan 
dalam variabel moderasi, dengan asumsi nasabah sudah merasa puas. Hal ini dibuktikan 
dengan lama menjadi nasabah pada bank BPD Syariah di Yogyakarta (sebagai persyaratan 
responden)  sudah lebih dari dua tahun. 
 
Tabel 4 
Hasil Uji F, Uji t dan Koefisien Determinasi 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
t/F Sig. 
B   
 (Constant) 4.196 1.938 .056 
X1 -.022 -.204 .839 
X2 .110 1.102 .273 
X3 .167 2.185 .031 
X4 .307 3.037 .003 
X5 .181 1.854 .067 
 F  8,078 0.000a 
 R Square (R2) 0,301 
Adjusted R Square (R2) 0,263 
a. Dependent Variable: Y 
 
Berdasarkan hasil perhitungan di atas maka persamaan regresi liniernya adalah sebagai 
berikut: 
 
Y’ = 4.196 - 0,022 X1 + 0,110X2 + 0,167X3 + 0,307X4 + 0,181X5 
 
Keterangan: 
Y’  = Loyalitas Nasabah 
X1 = Citra 
X2 = Pelayanan 
X3 = Asesoris Jasa 
X4 = Keragaman Produk 
X5 = Nilai Nasabah 
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Hasil Uji F 
Hasil uji F probabilitas sebesar 0,000, maka dapat disimpulkan bahwa variabel citra, pelayanan, 
aksesoris jasa, keragaman produk, dan nilai nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. 
 
Koefisien Determinasi (R2) 
Hasil perhitungan koefisien determinasi (R2) dari perhitungan dengan bantuan 
program SPSS for windows 17.0 adalah 0,263 artinya 26,3% variabel loyalitas dapat dijelaskan 
oleh variabel citra, pelayanan, aksesoris jasa, keragaman produk dan nilai nasabah. Hasil ini 
menunjukkan model cukup bagus, karena variabel loyalitas sangat banyak. Hanya dengan lima 
variabel diperoleh hasil 26,3 % mampu menjelaskan loyalitas. Namun demikian, penelitian 
berikutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain, misalnya: bagi hasil, kesyariahan 
produk, lokasi, fasilitas, kualitas produk dan kualitas pelayanan yang lebih rinci. 
 
Hasil Uji t 
Hasil uji t menunjukkan bahwa: 
 Aksesoris dan keragaman produk berpengaruh Positif Signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah BPD DIY Syariah. Sedangkan variabel citra, pelayanan dan nilai nasabah tidak 
signifikan. 
 Citra tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya nasabah merasa 
bahwa citra Bank BPD DIY Syariah di Yogyakarta, tidak bermakna. Citra bank bukanlah 
menjadi penyebab salah satu faktor nasabah loyal. Citra BPD DIY Syariah memang berbeda 
dengan citra Bank Syariah Mandiri (BSM), selain faktor lama operasionalnya lebih lama BSM 
juga keluasan area kewenangan manajemen berbeda. BSM areanya bersifat nasional, sedangkan 
BPD DIY Syariah bersifat regional. Untuk BPD yang non syariah sangat jelas terlihat dari 
penggunaan namanya. Yogya menggunakan nama BPD DIY, Jawa Tengah menggunakan 
nama BPD Jateng demikian juga untuk provinsi yang lain. Kondisi ini menunjukkan adanya 
perbedaan manajemen untuk setiap provinsi dan juga akan berdampak sama untuk BPD 
Syariahnya. Jika dilihat dari nama BPD singkatan Bank Pembangunan Daerah sudah 
menunjukkan area kewenangan. Di sisi lain, BSM berbentuk Bank Umum Syariah, sedangkan 
BPD Syariah berbentuk Unit Usaha Syariah. Dengan demikian sangatlah wajar, jika nasabah 
Bank BPD tidak memaknai tentang citra. Terlebih lagi, jika nasabahnya pegawai negeri, yang 
gajinya 'harus' melalui BPD Syariah. Tentunya pertimbangan citra tidak pernah terlintas di 
dalam pemikirannya.  
 Pelayanan tidak berpengaruh signifikan. Pelayanan teller yang cepat serta keramahan 
mereka merupakan hal yang memang seharusnya dilakukan di dalam melayani nasabah. 
Sehingga pelayanan karyawan terhadap nasabah, merupakan standar kerja yang memang harus 
dilakukan oleh setiap bank, termasuk di dalamnya bank syariah. Khusus untuk bank syariah, 
keramahan karyawan yang dilakukan dengan senyuman terhadap nasabah yang mayoritas 
muslim sangat disarankan. Tersenyum merupakan bagian dari ibadah dan sesama muslim 
adalah saudara. Mengacu pada pernyataan tersebut, sangatlah wajar jika pelayanan bukan 
merupakan faktor penyebab loyalitas. 
 Aksesoris jasa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil tersebut 
menunjukkan aksesoris jasa yang digunakan oleh Bank BPD mampu menarik perhatian 
nasabah, untuk itu pihak manajemen sebaiknya mengambil langkah-langkah mempertahankan 
apa yang sudah dilakukan. Bahkan bila memungkinkan meningkatkannya, agar nasabah yang 
datang bisa menikmati suasana ruangan yang ada. 
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  Keragaman produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa produk yang ada, manfaatnya sudah sesuai dengan keinginan nasabah. 
Meskipun demikian manajemen harus tetap selalu menggali alternatif penawaran produk lain 
yang syar'i sesuai dengan keinginan mereka. Pihak manajemen hendaknya proaktif untuk 
mencari tahu apa yang diinginkan oleh nasabahnya, sesuai dengan perkembangan jaman, agar 
nasabah yang ada tidak berpindah menjadi nasabah bank lainnya. Mempertahankan nasabah 
yang loyal harus selalu dilakukan, agar kesuksesan bank semakin meningkat, serta mampu 
bersaing dengan bank syariah lainnya. 
 Nilai nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil tersebut 
menunjukkan nilai yang diinginkan nasabah belum sesuai dengan apa yang didapatkan 
nasabah. Oleh karena itu pihak bank perlu lebih memahami kebutuhan nasabah, baik dari segi 
citra ataupun aspek lain yang berhubungan langsung dengan nasabah.  
 
SIMPULAN 
  
 Varibel aksesoris jasa dan keragaman produk berpengaruh positif signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah BPD DIY Syariah. Sedangkan variabel citra, pelayanan dan nilai nasabah 
tidak berpengaruh signifikan. Atas dasar hasil penelitian tersebut, maka pihak manajemen bank 
harus mempertahankan aksesoris jasanya dan keragaman produk serta berusaha 
meningkatkannya. Manajemen bank harus menggali keinginan nasabah yang belum terpenuhi 
untuk menambah macam produk yang syar'i 
 Peneliti selanjutnya, sebaiknya menambahkan variabel lain di dalam pembuatan 
modelnya, misalnya: bagi hasil, kesyariahan produk, lokasi, fasilitas, kualitas produk dan 
kualitas pelayanan yang lebih rinci. 
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KUESIONER 
 
Pertanyaan I ( Profil Responden) 
 
Jawablah pertanyaan-pertanyaan berikut ini dengan memberikan tanda silang (x)pada salah 
satu jawaban yang sesuai dengan realita anda. 
1. Nama  : .......................................... 
2. Jenis kelamin Anda? 
a. Pria 
b. Wanita 
3. Berapa usia Anda? 
a. 16-25 tahun 
b. 26-35 tahun 
c. 36-45 tahun 
d. Lebih dari 45 tahun 
4. Apa pendidikan terakhir Anda? 
a. SD   c. SMA/SMK   e. Sarjana  g. Lain-lain 
b. SMP   d. Diploma   f. Magister  
5. Apa pekerjaan Anda? 
a. Pelajar/mahasiswa   c. Wiraswasta 
b. Pegawai Negeri Sipil   d. Karyawan swasta 
6. Dari mana anda mendapat informasi tentang BPD DIY Syariah? 
a. Pada saat melintas bank  c. Media cetak    
b. Media elektronik   d. Info dari teman 
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Pertanyaan II  
Berilah tanda checklist () pada salah satu jawaban yang saudara pilih! 
Keterangan: 
SS = Sangat Setuju N = Netral   STS = Sangat Tidak Setuju 
S   = Setuju     TS= Tidak Setuju 
Citra 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1. BPD DIY Syariah dikenal memiliki citra yang baik      
2. 
Nama Bank BPD DIY Syariah sudah dikenal oleh masyarakat 
luas 
     
3. 
BPD DIY Syariah menjaga nama baiknya dengan cara 
menghargai mitra nasabahnya 
      
4. 
Dengan semboyan Kita Berkembang Bersama, saya yakin BPD 
DIY Syariah bisa dipercaya  
     
 
Pelayanan  
No Pernyataan SS S N TS STS 
1. Karyawan BPD DIY Syariah selalu berpenampilan rapi      
2. Karyawan BPD DIY Syariah melayani dengan ramah      
3. Selama menjadi mitra, saya selalu dilayani dengan sangat sopan      
4. Pelayanan yang diberikan tidak berbelit-belit      
 
Aksesoris jasa 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1. Karyawan BPD DIY Syariah memiliki penampilan yang menarik      
2. 
Karyawan BPD DIY Syariah memakai pakaian dengan warna 
yang menarik 
     
3. 
Buku tabungan BPD DIY Syariah memiliki tampilan yang 
menarik 
     
4. 
Logo BPD DIY Syariah memberikan kesan kedaerahan yang 
positif 
     
 
Keragaman Produk 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1. 
BPD DIY Syariah memiliki bermacam-macam produk 
pembiayaan 
     
2. 
Nasabah memiliki kebebasan memilih berbagai pilihan 
pembiayaan 
     
3. 
Produk-produk yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan 
nasabah 
     
4. 
Saya cukup mengenal dan mengetahui produk-produk Bank 
BPD DIY Syariah 
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Nilai Nasabah 
No Pernyataan SS S N TS STS 
1. 
Saya mendapatkan kemudahan dalam bertransaksi di BPD DIY 
Syariah 
     
2. 
Manfaat jasa yang diberikan BPD DIY Syariah sesuai harapan 
saya 
     
3. 
Saya merasakan keamanan bertransaksi dengan pelayanan BPD 
DIY Syariah yang baik 
     
4. Transaksi yang dilakukan sudah syar'i.      
 
Loyalitas  
No Pernyataan SS S N TS STS 
1. 
Saya tidak memiliki keinginan untuk berpindah menjadi nasabah  
bank syariah lain 
     
2. 
Saya percaya BPD DIY Syariah akan terus berusaha 
memberikan yang terbaik pada nasabahnya 
     
3. 
Saya akan menyarankan orang lain untuk menjadi nasabah BPD 
DIY Syariah  
     
4. 
Komentar negatif orang lain tidak akan membuat saya pindah 
menjadi nasabah bank syariah lainnya  
     
 
